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顾客需求 对顾客 服务特征 竟争性评价
重要程度 自己 竞争者 竟争者
放款速度 内部审批流程
手续简单 规范化管理
电话咨询 提供专人电话咨询服务
专人服务 客户经理负责制
代办保险 与保险公司合作
服务态度 员工服务意识培训
交通便利 服务机构数目及选址
感觉因素 声望
新的知识
,
使企业缩短业务流程再造的时间和费用
,
使良好的决
策得以贯彻实施
。
民主型的领导风格
。
根据勒温的领导风格类型理论
,
不同
的领导风格会影响企业决策方式与程序
,
影响普通员工在决策
中的参与程度
。
理想的决策方式应该是从上而下和从下而上相
结合的方式
,
在公司战略目标的引导下
,
充分调动员工的积极
性
,
集思广益
。
民主型的领导风格会在公司内部创建一个平等
、
和谐的工作氛围
,
普通员工不是会说话的机器
,
而是拥有思想
、
自我发展的独立个体
。
这种领导风格在企业决策上的特点是员
工能够参与决策
,
强调贡献团体智慧
,
重视员工所提意见和实施
多数同意方案
。
业务流程再造是对原有流程的革新
,
原有流程的
员工在工作实践中会积累许多的经验和感悟
,
有许多改进的想
法
。
民主型的领导风格能够充分利用员工的智慧
,
制定出较佳的
流程再造方案
。
不论是资本密集型还是劳动密集型服务型行业
,
在未来竞
争中都要依赖先进的知识和管理理念
。
对拥有较高文化水平的
员工
,
不是仅仅解决
“
能不能
”
的问题
,
重要的是解决
“
愿不愿
”
的问题
,
即调动他们的积极性
。
对于业务流程再造中人的因素
,
关键还是企业文化的建设
,
这是一个长期工程
。
在短期内
,
负责流程再造的管理者充分考虑
人的因素
,
不仅是为了控制流程再造的结果
,
也是为了控制整个
过程的成本和时间
。
当企业文化对流程再造有利时
,
流程再造能
得以顺利进行
,
对所需的成本和时间可以抱有乐观的估计 当企
业文化不利于流程再造时
,
负责流程再造的管理者应对形势进
行客观的分析
,
充分考虑各种不利因素
,
做到有备无患
。
四
、
结语
国内有些企业花了大价钱
,
请了国际知名的咨询公司进行
业务流程再造
,
其结果却不如人意
,
原因是多方面的
。
欠缺
“
天
时
、
地利
、
人和
”
的综合考量是其中一个原因
。
只考虑做正确的事
是不够的
,
还要考虑在正确的时间
、
正确的地点
、
由适宜的人来
做正确的事
。
相对于制造行业
, “
天时
、
地利
、
人和
”
对服务型行
业更为重要
。
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